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В статье рассмотрена практика проведения оценки результативности системы менеджмента качества в 
университете на основе проведения оценки удовлетворенности потребителей, результативности 
процессов, результатов внутренних аудитов, выполнения целей в области качества, а также освещены 
некоторые ее проблемы, направления совершенствования и мнения авторов.  
 
The article describes the practice of assessing the effectiveness of the quality management system at the 
University on the basis of the assessment of customer satisfaction, process effectiveness, results of internal 
audits, implementation quality goals, and highlights some of its problems areas for improvement and opinions 
of the authors. 
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Введение 
На сегодняшний день методика оценки результативности системы менеджмента качества 
(СМК) в учреждениях высшего образования несколько различается, так как отсутствует единый 
подход к количественной и качественной оценке ее функционирования. Оценка СМК проводится с 
целью определения ее результативности и выявления возможностей улучшения деятельности в 
области качества в университете. Согласно международному стандарту СТБ ISO 9001–2009 
организация должна постоянно повышать результативность СМК посредством использования 
политики и целей, результатов аудитов, анализа данных, корректирующих и предупреждающих 
действий, а также анализа со стороны руководства [1]. Под результативностью СМК понимают 
степень реализации запланированной деятельности и достижения запланированных результатов. 
Понятие «результативность» является одним из основополагающих понятий в менеджменте. 
Многие авторы (Е. С. Артеменко, В. А. Кондриков, В. В. Левшина, Ж. М. Минава, И. В. Плотникова, 
Ю. С. Тишков, С. Г. Шабалина, В. В. Шимохина) определяют данное понятие как умение ставить 
«правильные» цели, направленные на длительное устойчивое функционирование организации, что 
предполагает сбалансированное удовлетворение интересов всех заинтересованных сторон и как 
способность достигать поставленных целей.  
 
В Белорусском торгово-экономическом университете потребительской кооперации в 2010 году 
была внедрена и сертифицирована в Национальной системе подтверждения соответствия Республики 
Беларусь система менеджмента качества, отвечающая требованиям СТБ ISO 9001–2009. Ежегодно 
экспертами-аудиторами органа по сертификации – Белорусского государственного института 
повышения квалификации и переподготовки кадров по стандартизации, метрологии и управлению 
качеством – проводится инспекционный аудит, а в ноябре 2013 года проведена повторная 
сертификация действующей системы менеджмента качества с целью подтверждения непрерывного 
соответствия действующей СМК университета требованиям СТБ ISO 9001–2009 в Национальной 
системе подтверждения соответствия Республики Беларусь. 
Функционирующая в университете СМК имеет определенные цели и ряд выгод, а именно: 
 достичь качества подготовки выпускников на уровне, отвечающем требованиям высшей 
школы;  
 повысить степень взаимодействия между отдельными структурными подразделениями в 
достижении общих целей и улучшить систему управления университетом в целом;  
 своевременно и систематически выявлять недостатки в области обеспечения качества обучения 
и находить обоснованные способы их устранения; 
 расширить и освоить новые рынки экспорта образовательных услуг;  
 ориентироваться на удовлетворение требований работодателей, что повысит степень доверия 
со стороны заказчиков кадров, заинтересованных в выпускниках учреждений высшего образования. 
Одним из требований органа по сертификации в соответствии с Соглашением по сертификации 
СМК является предоставление университетом исходной информации для проведения внешнего 
аудита, включающей информацию об изменениях в документах СМК и целях внесения этих 
изменений; информацию об изменениях в организационной структуре университета и целях данных 
изменений; результаты анализа СМК со стороны руководства на основе данных о проведении 
внутренних аудитов (выполнение программы, результативность аудитов, корректирующие действия 
по результатам аудитов), оценки удовлетворенности потребителей, результативности процессов, 
выполнения целей в области качества и результативности СМК университета в целом.  
По нашему мнению, наиболее важным и ответственным моментом является оценка 
результативности СМК университета, в которой принимают участие все его структурные 
подразделения. Оценка результативности СМК университета оценивается на основе использования 
единого интегрального показателя. 
Единый интегральный показатель позволяет судить о результативности действующей СМК 
университета, сравнивать между собой значения за ряд лет, а также выявлять возможные 
направления повышения результативности СМК университета [2]. Данный показатель включает 
следующие параметры оценки (рисунок 1). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рисунок 1 –  Оценка результативности СМК университета 
 
Рассмотрим некоторые параметры оценки результативности СМК университета.  
Оценка удовлетворенности потребителей изложена в ДП «Маркетинг и взаимодействие с 
потребителями» и включает изучение степени удовлетворенности следующих групп потребителей: 
студентов, выпускников, слушателей факультета повышения квалификации и переподготовки, 
профессорско-преподавательского состава, сотрудников, работодателей, абитуриентов, студентов 
магистратуры, аспирантов, слушателей довузовской подготовки. Ежегодно исходя из численности 
потребителей определяется объем выборки по этим категориям на основе использования 
статистической техники – выборочного исследования [3].  
По окончании анкетирования с целью измерения степени удовлетворенности потребителей 
качеством предоставленных услуг рассчитываются результаты анкетирования с использованием 
программного продукта в табличном процессоре MX Excel, с помощью которого организован ввод 
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анкетных данных, выполнен автоматический расчет интегрального показателя удовлетворенности 
конкретного потребителя и показателей удовлетворенности по каждому критерию.  
В соответствии с ДП «Маркетинг и взаимодействие с потребителями» службой качества 
определяется степень удовлетворенности потребителей путем расчета интегрального показателя 
удовлетворенности Уп с определением значимости полученного результата (90 < Уп ≤ 100 – отличная; 
70 < Уп ≤ 90 – хорошая; 50 < Уп ≤ 70 – удовлетворительная; Уп < 50 – неудовлетворительная) на 
основе отчетов задействованных в проведении анкетирования структурных подразделений.  
Интегральный показатель удовлетворенности группы потребителей предоставленной услугой 
определяется по формуле 
k
k
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где  Пk – степень удовлетворенности группы потребителей по k-му показателю; 
k – количество показателей; 
Рпk – коэффициент весомости k-го показателя. 
 
Затем составляется сводный отчет по результатам анкетирования потребителей. При 
необходимости разрабатываются корректирующие действия, направленные на расширение диапазона 
анкетирования потребителей, совершенствование формулировок вопросов с целью выявления 
конкретных причин неудовлетворенности потребителей. 
Интегральный показатель удовлетворенности потребителей качеством предоставленных услуг 
(таблица 1, рисунок 2) в целом по университету в 2014 году составил 85,37%, что соответствует 
хорошей степени удовлетворенности потребителей (70 < Уп ≤ 90). Высокие показатели 
удовлетворенности качеством образовательных услуг (более 90%) отмечают аспиранты, слушатели 
ФПКиП, слушатели довузовской подготовки.  
 
 
Таблица 1 –  Интегральные показатели удовлетворенности потребителей качеством 
предоставленных университетом услуг за 2011–2014 годы в сравнении с критериями 
по ДП «Маркетинг и взаимодействие с потребителями» 
Потребители 
Интегральный показатель удовлетворенности 
по группам потребителей, % 
Степень 
удовлетворенности 
потребителей 2011 2012 2013 2014 
Студенты 71,43 72,94 77,59 77,94 хорошая 
Выпускники 82,24 82,25 82,96 83,11 хорошая 
Работодатели 79,79 80,10 80,46 80,96 хорошая 
Сотрудники 76,51 79,87 78,18 78,27 хорошая 
Профессорско-преподавательский состав 72,09 79,29 80,10 80,21 хорошая 
Абитуриенты 88,76 88,94 87,44 87,43 хорошая 
Студенты магистратуры 84,55 85,91 86,02 84,46 хорошая 
Слушатели ФПКиП (образовательная 
программа повышения квалификации) 88,60 89,01 89,71 90,92 
хорошая, отличная 
(в 2014 году) 
Слушатели ФПКиП (образовательная 
программа переподготовки руководящих 
работников и специалистов 85,47 85,69 89,97 90,05 
хорошая, отличная 
(в 2014 году) 
Слушатели довузовской подготовки – 91,03 92,24 90,39 отличная 
Аспиранты  91,77 91,02 96,56 95,35 отличная 
В целом по университету 82,12 84,19 85,56 85,37 хорошая 
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Рисунок 2 –  Динамика вариации интегральных показателей удовлетворенности потребителей 
качеством предоставленных услуг за 2011–2014 годы 
 
Выводы по результатам оценки удовлетворенности потребителей находят отражение в отчете по 
анализу СМК со стороны руководства. 
В университете применяются и другие виды опросов с целью исследования удовлетворенности и 
мнения потребителей относительно важных для деятельности университета вопросов, не вошедших в 
разработанные анкеты, например, анкетирование профессорско-преподавательского состава при 
избрании, анкетирование комиссиями по подготовке отдельных вопросов для обсуждения на совете 
университета, исследование уровня удовлетворенности потребителей качеством питания и качеством 
обслуживания и др. Однако данная методика оценки удовлетворенности потребителей, на наш 
взгляд, не позволяет определить совокупную удовлетворенность, т. е. рассчитать единый 
интегральный показатель, который бы учитывал не только результаты анкетирования по различным 
группам потребителей, но и результаты других видов работ в этом направлении и позволял бы 
получить объективные данные об уровне удовлетворенности потребителей. 
Оценка результативности процессов основана на использовании отдельных показателей, 
принадлежащих данному процессу, при этом состав показателей по процессам не является 
исчерпывающим и может изменяться. В настоящее время в университете используются следующие 
показатели: 
процесс «Стратегическое планирование» – агрегатный показатель выполнения мероприятий и 
показателей Плана развития университета на календарный год в рамках каждого стратегического 
направления развития; 
процесс «Подготовка специалистов на I ступени высшего образования» – средний балл по 
результатам сдачи государственного экзамена, качественная успеваемость по результатам защиты 
дипломных работ, удовлетворенность потребителей,  коэффициент выпуска; 
процесс «Подготовка специалистов с высшим образованием на II ступени (магистры)» – 
качественная успеваемость, выпуск магистров, степень удовлетворенности потребителей; 
процесс «Переподготовка и повышение квалификации кадров» – при реализации 
образовательной программы повышения квалификации руководящих работников и специалистов – 
удовлетворенность потребителей, коэффициент выпуска; при реализации образовательной 
программы переподготовки руководящих работников и специалистов – удовлетворенность 
потребителей, качественная успеваемость по результатам сдачи государственного экзамена; 
процесс «Научно-исследовательская и инновационная деятельность» – удовлетворенность 
потребителя, значимость для науки и практики, интеграция науки и образования, публикационная 
активность, участие в международном научном сотрудничестве; 
процесс ««Подготовка научных работников высшей квалификации» – результативность 
подготовки, эффективность деятельности аспирантуры, степень удовлетворенности потребителей. 
По каждому процессу рассчитывается интегральный показатель на основании единичных 
показателей с применением коэффициентов весомости, которые определяются экспертным путем. 
В роли экспертов в университете выступают владельцы процессов. За 2014 год основные процессы 
результативны, о чем свидетельствуют интегральные показатели их функционирования в 
соответствии с интервалами значений полученных результатов (таблица 2). 
 
Таблица 2 –  Оценка результативности основных процессов университета за 2014 год  
Основные процессы 
Интегральный  
показатель 
Интервал значений 
интегрального показателя 
Оценка 
результативности 
Годы 
функционирования 
процесса Кинт 
результативности процесса процесса 
Стратегическое планирование 
1,0 Кинт ≥ 0,9 
5 
результативен 
Подготовка специалистов на I ступени 
высшего образования 
4,4  
4,4 
результативен 
Подготовка специалистов с высшим 
образованием на ІІ ступени (магистры) 
4,7 4 < Кинт ≤ 5 
4,7 
результативен 
Подготовка научных работников высшей 
квалификации 
69,1% 40 < Кинт ≤ 70 
4 
результативен 
Переподготовка и повышение 
квалификации кадров 
5 4 ≤ Кинт ≤ 5 
5 
результативен 
Научно-исследовательская и 
инновационная деятельность 
4 4 ≤ Кинт ≤ 5 
4 
результативен 
Результативность Росп основных 
процессов, % 
90,0 80 ≤ Росп ≤100 результативны 
 
Выполнение целей в области качества оценивается на основе сравнения фактического 
значения с ранее запланированным. На основе направлений политики в области качества и плана 
развития университета ежегодно  разрабатываются и утверждаются цели в области качества 
университета, а затем на уровне отдельных структурных подразделений. В течение года проводится 
мониторинг и измерение текущих значений по целям в области качества как в структурных 
подразделениях, так и в целом по университету. Сопоставление фактически достигнутых результатов 
и целевых значений позволяет оценить результативность выполнения  целевых показателей в 
области качества. 
Результаты внутренних аудитов при оценке результативности СМК университета 
учитываются при наличии целей в программе проведения внутренних аудитов. Проводится 
сравнительный анализ за ряд лет по отдельным показателям: соотношению проведенных внутренних 
аудитов и первоначально запланированных программой, количеству устраненных в установленный 
срок несоответствий, уровню удовлетворенности работой аудиторов. 
На наш взгляд, методика результативности внутренних аудитов требует совершенствования. 
Целесообразно для каждого показателя установить нормативные (плановые) значения. Сравнение 
достигнутых результатов с нормативными (плановыми) и определение средневзвешенного критерия 
позволило бы более точно судить о результативности проведения внутренних аудитов в текущем 
году. 
Заключительным этапом оценки результативности СМК университета является расчет 
средневзвешенного интегрального показателя ее результативности Рсмк как суммы произведений 
отдельных критериев и соответствующих коэффициентов весомости, которые определяются 
экспертным путем. Затем на основании шкалы оценки в соответствии с ДП «Анализ СМК со стороны 
руководства и улучшение» делается вывод о результативности СМК университета: Рсмк ≤ 20% – 
неприемлемо, 20% ≤ Рсмк ≤ 30% – предел, 30% ≤ Рсмк ≤ 60% – приемлемо (удовлетворительно), 60% 
≤ Рсмк ≤ 80% – хорошо, 80% ≤ Рсмк ≤ 100% – отлично.   
За 2011–2014 годы наблюдается достаточно высокое значение результативности СМК 
университета (таблица 3). Однако по отдельным показателям («Выполнение целей в области 
качества» и «Выполнение мероприятий по итогам предыдущего анализа СМК со стороны 
руководства») произошло снижение результативности, что объясняется различными причинами: 
внесением изменений в организационную структуру университета, уменьшением сметы 
расходования денежных средств на развитие материально-технической базы университета, 
несвоевременной корректировкой планируемых значений по отдельным целям в области качества, 
значительным сокращением контингента студентов, обучающихся по договорам на условиях оплаты 
и др.   
Таблица 3 –  Показатели результативности СМК университета за 2011–2014 годы 
Показатели 2011 2012 2013 2014 
Оценка удовлетворенности потребителей, % 82,1 84,2 85,6 85,4 
Результативность основных процессов, % 89,6 92,2 94,7 90,0 
Выполнение целей в области качества, %  81,0 77,8 71,4 67,7 
Выполнение мероприятий по итогам предыдущего анализа 
СМК со стороны руководства, % 94,8 92,6 95,0 84,4 
Выполнение программы внутренних аудитов, % 100,0 100,0 100,0 100,0 
Выполнение корректирующих и предупреждающих 
мероприятий, в том числе по результатам внешних и 
внутренних аудитов, % 100,0 100,0 100,0 100,0 
Результативность СМК – интегральный показатель 
результативности СМК , % 89,80 89,70 89,58 86,3 
 
По шкале оценки результативности СМК (80 ≤ Рсмк ≤ 100) получена оценка «отлично», что 
свидетельствует о достаточно эффективной работе университета и достижении им значительных 
результатов по направлениям деятельности (рисунок 3). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рисунок 3 –  Динамика вариации интегральных показателей результативности СМК 
университета за 2011–2014 годы 
 
Заключение 
Проведенный анализ результативности СМК по методике, разработанной в университете, 
позволяет сопоставлять полученные результаты оценки за разные периоды времени, выявлять 
сильные и слабые стороны деятельности университета, разрабатывать стратегию на дальнейшее 
улучшение его деятельности с целью укрепления позиций на рынке образовательных услуг. Для 
дальнейшего совершенствования оценки результативности действующей в университете СМК, по 
нашему мнению, целесообразно планировать проведение результативности СМК на уровне кафедры 
как основного структурного подразделения университета, на которое возлагается ответственность за 
осуществление основных процессов СМК и достижение запланированных показателей. 
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